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Pada saat ini adanya perkembangan zaman dan teknologi banyak sekali 
berdiri penyedia jasa berupa jasa persewaan mobil. Masyarakat banyak 
membutuhkan alat transportasi yang praktis, cepat dan mudah digunakan 
untuk menyelesaikan berbagai tujuannya, salah satunya menggunakan jasa 
rental mobil. Namun dari banyaknya rental mobil yang ada mereka mencari 
rental mobil yang memberikan pelayanan yang berkualitas, nyaman dan 
terpercaya. Sejalan dengan hal tersebut menjadi tantangan bagi perusahaan 
penyedia jasa khususnya rental mobil CV. ILHAM MOTOR Gandu Mlarak 
Ponorogo. Salah satu strategi yang dilakukan adalah dengan memberikan 
pelayanan yang berkualitas dan diharapkan bisa memberikan kepuasan 
konsumen sehingga menjadikan loyaltas konsumen/ pelanggan. Penelitian ini 
merupakan study kasus di rental mobil CV. ILHAM MOTOR Gandu Mlarak 
Ponorogo, dengan judul “Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan di rental mobil CV. ILHAM MOTOR Gandu Mlarak 
Ponorogo. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dan mengetahui 
faktor yang paling dominan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan di 
rental mobil CV. ILHAM MOTOR. Jenis metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari kuisioner, teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah dengan insidental sampling pada 
100 pelanggan CV. ILHAM MOTOR. Metode analisa data yang digunakan 
penulis untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan adalah analisa kuantitatif dengan uji validitas, uji 
reliabilitas, analisa regresi linier berganda, analisa koefisien korelasi, analisa 
koefisien determinasi. Sedangkan untuk mengetahui pengaruh antara kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan adalah dengan menggunakan uji T 
dan uji F. Setelah melakukan penggujian dengan menggunakan uji korelasi 
product moment pearson ternyata seluruh item pertanyaan valid, karena R 
hitung > R tabel. Hasil pengujian reliabilitas dibandingkan dengan standar 
nilai Alpha Cronbach dan hasilnya menunjukkan bahwa kuisioner reliabel 
dan layak digunakan. Hasil analisa regresi linier berganda diperoleh 
persamaan Y: 4,413 + 0,144 X1 + 0,026 X2 + 0,162 X3 + 0,151 X4 + 0,223 X5 
+ e. Hasil koefisien determinasi (R
2
) sebesar 32.1% dan sisanya 67.9% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam model penelitian. 
Berdasarkan uji t diperoleh hasil bahwa dari lma variabel kualitas 
pelayanan(tangiables, reliability, responsivness, assurance, dan empathy) 
terdapat satu variabel yang tidak berpengaruh yaitu reliability karena Ho 
diterima dan Ha ditolak, sedangkan keempat variabel lainnya berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan karena Ha diterima dan Ho ditolak. Hasil uji F 
menunjukkan bahwa tangiables, reliability, responsivness, assurance, dan 
empathy secara serempak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
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1.1. Latar Belakang Masalah 
Dalam menghadapi pasar bebas ASEAN tahun 2015 dimana 
berbagai negara, bebas melakukan perdagangan ekspor dan impor antar 
negara sehingga menuntut pelaku ekonomi untuk mempersiapkan diri 
menyusun strategi menghadapi pasar global dengan cara terampil dalam 
berbagai sektor. Indonesia sebagai salah satu negara di dunia yang 
memainkan peran ekonomi memperlihatkan perkembangan ekonomi 
yang cukup dinamis. Terbukti dengan semakin berkembang kehidupan 
perekonomiannya. Perkembangan perekonomian di Indonesia  di 
topang oleh berbagai sektor, antara lain BUMN, KOPERASI dan 
BUMS. 
Badan Usaha Milik Negara ( BUMN ) adalah badan usaha yang 
modalnya sebagian besar/seluruhnya milik pemerintah/negara. Tujuan 
BUMN adalah melayani dan mencukupi kebutuhan masyarakat umum, 
meningkatkan kemakmuran dan menambah kas negara untuk 
membiayai pembangunan, dan membuka lapangan pekerjaan. Bidang 
usaha dalam BUMN meliputi Perusahaan jawatan (PERJAN),   
Perusahaan Umum (PERUM)  dan  Perusahaan Perseroan (PERSERO). 
Perusahaan Jawatan (PERJAN) merupakan perusahaan milik negara 




umum/masyarakat luas (PUBLIC SERVICE), dan Perusahaan umum 
(PERUM) merupakan perusahaan milik negara yang tujuannya 
disamping melayani kepentingan umum juga diperbolehkan mencari 
keuntungan, sedangkan Perusahaan Perseroan (PERSERO) merupakan 
perusahaan Negara yang biasanya berbentuk PT (Perseroan Terbatas), 
tujuannya untuk mencari laba/keuntungan.  
Selanjutnya Koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan 
orang atau badan hukum yang melandaskan kegiatannya berdasarkan 
prinsip koperasi sekaligus sebagai gerakan ekonomi rakyat berdasarkan 
atas asas kekeluargaan. Tujuannya untuk memajukan kesejahteraan 
anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya serta ikut 
membangun tatanan perekonomian nasional dalam rangka mewujudkan 
masyarakat yang maju, adil dan makmur berlandaskan pancasila dan 
UUD 1945 
Sedangkan Badan Usaha Milik  Swasta ( BUMS ) adalah badan 
usaha yang seluruh modalnya berasal dari seorang, sekelompok orang 
tertentu, atau berasal dari masyarakat umum. Tujuannya adalah untuk 
mencari keuntungan semaksimal mungkin, mengembangkan usaha dan 
modalnya, serta membuka lapangan pekerjaan. Peranan BUMS dalam 
perekonomian nasional adalah menggali dan memanfaatkan potensi 
ekonomi yang belum terpenuhi oleh perusahaan negara, membantu 
pemerintah memenuhi kebutuan masyrakat, meningkatkan penerimaan 




impor, membantu mempercepat pertumbuan ekonomi, meningkatkan 
lapangan kerja dalam upaya mengatasi pengangguran. 
Dalam perkembangannya  kegiatan usaha BUMS meliputi : 
a) Badan Usaha atau Perusahaan Perseorangan 
Adalah usaha yang didirikan, dimiliki, dan dimodali oleh 
satu orang. Pemiliknya bertanggung jawab penuh atas segala utang 
atau kewajiban perusahaan dengan seluruh hartanya, baik harta 
yang ditanamkan pada perusahaan maupun harta pribadi lainnya. 
b) Persekutuan Firma (Fa) 
Menurut KUHD, persekutuan firma adalah persekutuan 
yang menjalankan perusahaan dengan memakai suatu nama 
salah seorang anggota firma atau nama lain untuk kepentingan 
bersama 
c) Perseroan Terbatas (PT) 
Adalah suatu persekutuan untuk menjalankan 
perusahaan yang mempunyai modal usaha yang terbagi atas 
beberapa saham, dimana setiap sekutu atau persero turut 
mengambil bagian sebanyak satu atau lebih saham. 
d) Perseroan Komanditer (CV) 
Perseroan Komanditer adalah suatu bentuk perjanjian 
kerja sama untuk berusaha bersama antara orang-orang yang 
bersedia memimpin, mengatur perusahaan, serta bertanggung 




yang memberikan pinjaman dan tidak bersedia memimpin 
perusahaan serta bertanggung jawab terbatas pada kekayaan 
yang diikut sertakan dalam perusahaan itu. 
Adapun badan usaha yang bergerak di bidang Perseroan 
Komanditer  antara lain : 
 Badan Usaha Industri 
Adalah badan usaha yang kegiatannya mengolah dari 
bahan mentah menjadi barang jadi yang siap untuk dikonsumsi. 
Contohnya perusahaan tekstil,  industri logam, kerajinan tangan, 
assembling, dan sebagainya. 
 Badan Usaha Niaga atau Perdagangan 
Adalah  usaha yang kegiatannya menyalurkan barang 
dari produsen kepada konsumen, atau kegiatan pertukaran atau 
jual beli. Contohnya grosir, pedagang eceran, supermarket, 
perusahaan ekspor impor, dan sebagainya. 
 Badan Usaha Jasa 
Adalah badan usaha yang bergerak dalam bidang jasa, 
yang memberikan pelayanan jasa kepada pihak-pihak yang 
membutuhkannya. Contoh : jasa salon, jasa dokter, jasa bengkel, 
jasa notaris, jasa asuransi, jasa bank, jasa akuntan, jasa 
telekomunikasi, jasa transportasi dan sebagainya. 
Kegiatan badan usaha jasa transportasi meliputi : 




Transportasi darat contohnya becak, mobil, bus, sepeda motor, 
taxi, truk dll. Transportasi laut contohnya sampan, kapal laut,  
kapal layar, perahu dll. Sedangkan transportasi udara contohnya 
helikopter, pesawat terbang dll. 
Pada saat ini dunia transportasi darat di 
Indonesia merangkak naik, baik angkutan umum maupun 
angkutan pribadi. Kebutuhan kendaraan semakin hari semakin 
meningkat, masyarakat saat ini menginginkan segala sesuatunya 
secara praktis dan mudah, sehingga mereka membutuhkan alat 
transportasi untuk menyelesaikan berbagai tujuannya. Namun 
dengan melihat keadaan masyarakat indonesia yang sebagian 
besar masih tergolong kalangan menengah kebawah, 
kebanyakan masyarakat belum memiliki mobil, sehingga 
mereka memilih untuk menggunakan jasa persewaan / rental 
mobil. 
Adanya tingkat persaingan yang ketat diantara penyedia 
jasa berupa rental mobil menyebabkan pengusaha rental mobil 
berorientasi untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, salah 
satunya adalah CV. ILHAM MOTOR yang berkedudukan di Jl. 
Dahlia no. 21 Gandu Mlarak Ponorogo. Yang saat ini sedang 
berkembang dan berusaha  memberikan pelayanan yang 
berkualitas untuk memberikan kepuasan pelanggan, sehingga 




Loyalitas merupakan kesetiaan atau komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek berdasarkan sikap yang positif 
dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Sehingga 
Loyalitas pelanggan merupakan kunci sukses tidak hanya dalam 
jangka pendek tetapi dalam jangka panjang yang berkelanjutan. 
Data yang ada menunjukkan banyak pelanggan dari kota 
Ponorogo  dan berbagai daerah di Jawa Timur maupun Provinsi 
lain, sering memanfaatkan jasa rental mobil di CV. ILHAM 
MOTOR saat mereka berkunjung ke Ponorogo maupun 
ketempat lain. Hal ini menunjukkan bahwa mereka mau 
menggunakan jasa tersebut karena kualitas pelayanan yang 
bagus yang diberikan oleh CV. ILHAM MOTOR kepada 
pelanggannya. 
Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk 
mengadakan penelitian dengan judul “ PENGARUH 
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN DI RENTAL MOBIL CV. ILHAM MOTOR 
GANDU MLARAK PONOROGO ” 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah, maka perumusan masalah 
pada peneitian ini adalah : 
1. Seberapa besar pengaruh kualitas  pelayanan (Dimensi, 




terhadap loyalitas pelanggan di  rental mobil CV.ILHAM 
MOTOR Gandu Mlarak Ponorogo ? 
2. Faktor mana yang paling dominan pengaruhnya terhadap 
loyalitas pelanggan di rental mobil CV.ILHAM MOTOR Gandu 
Mlarak Ponorogo ? 
1.3. Batasan Masalah 
Adapun pembatas ruang lingkup penelitian ini ditetapkan agar 
dalam penelitian nanti terfokus pada pokok permasalahan yang ada 
beserta pembahasannya, sehingga diharapkan tujuan penelitian nanti 
tidak menyimpang dan keluar dari sasarannya.  
1. Kualitas pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi Yaitu Tangible, 
reliability, responsiveness, Assurance, dan Emphaty. 
2. Pelanggan yang menyewa mobil di CV. ILHAM MOTOR 
selama 3 bulan sejak bulan September 2013 sampai bulan 
November 2013.  
1.4. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.4.1. Tujuan penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui besar nya pengaruh kualitas pelayanan 
(Dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
dan Emphaty) terhadap  Loyalitas pelanggan di CV.ILHAM 




2. Untuk mengetahui faktor yang paling dominan pengaruhnya 
terhadap loyalitas pelanggan di CV. ILHAM MOTOR Gandu 
Mlarak Ponorogo. 
 
1.3.1. Manfaat Penelitian 
Adapun hasil peneitian ini diharapkan dapat bermanfaat : 
a. Bagi Peneliti 
Sebagai referensi dalam melakukan penelitian tentang 
pengaruh kualitas pelayanan serta lebih memahami 
pentingnya kualitas pelayanan untuk menciptakan loyalti bagi 
pelanggan 
b. Bagi CV. ILHAM MOTOR Gandu Mlarak Ponorogo 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi 
bagi pihak rental mobil dalam usaha meningkatkan kualitas 
pelayanan agar lebih memuaskan sehingga dapat menjadikan 
loyalti bagi pelanggan serta untuk mempertahankan tingkat 
pelayanan yang menguntungkan di masa kini dan di masa 
depan yang akan datang. 
c. Bagi Universitas Muhammadiyah Ponorogo 
Hasil penelitian ini dapat menambah bahan bacaan 
perpustakaan dan sebagai informasi dalam penelitian dengan 
topik yang sama. 
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